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Abstract: This research is motivated by the escalation of public interest of going abroad by 
using airpane as the transportation means. The purpose of this research is to determine the 
direct influence and indirect influence between Customer Relationship Management variable 
and Service quality variable as x variable to customer loyalty as y variable through customer 
satisfaction as z variable.. The result shows Customer Relationship Management does not have 
direct influence to customer loyalty 0.651. Customer satisfaction has direct influence to 
customer loyalty 2.773. Service quality has direct influence to customer loyalty 2.093. 
Customer relationship management has direct influence to customer satisfaction 2.009. 
Service quality has direct influence to customer satisfaction with 6.587. The sobel test result 
shows there is no influence between Customer Relationship Management to customer loyalty 
through customer satisfaction 1.571. There is direct influence of service quality to customer 
loyalty through customer satisfaction 2.532. The suggestion is Garuda Indonesia should 
increase the CRM system and increasing the service quality  
Keywords : Garuda Indonesia, Customer Relationship Management, Service quality, loyalty, 
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Abstraksi: Penelitian ini dilatar belakangi naiknya minat masyarakat dalam bepergian keluar 
negeri dan menggunakan pesawat sebagai sarana transportasi. Tujuan penelitian ini untuk 
mengetahui adakah pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung antara variabel Customer 
Relationship Management dan Kualitas pelayanan sebagai variabel x terhadap loyalitas 
pelanggan sebagai variabel y melalui variabel z yaitu kepuasan. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa Customer Relationship Management tidak memiliki pengaruh langsung terhadap 
loyalitas pelanggan 0.651. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas 
2.773. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas 2.093. Customer 
Relationship Management memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan  2.009. Kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan 6.587. Melalui hasil uji 
sobel tidak diperoleh pengaruh antara Customer Relationship Mannagement terhadap loyalitas 
melalui kepuasan 1.571. Terdapat Pengaruh  langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
melalui kepuasan dengan 2.532. Saran sebaiknya Garuda Indonesia meningkatkan sistem CRM 
dan terus meningkatkan kualitas pelayanan  
Kata kunci : Garuda Indonesia, Customer Relationship Management, kualitas pelayanan, 
loyalitas,  kepuasan 
 
Pendahuluan 
Transportasi menjadi elemen penting dalam kemajuan sebuah Negara, maju tidak nya sebuah 
Negara dapat dilihat dari sistem transportasi di Negara tersebut, semakin maju nya system 
transportasi di suatu Negara maka semakin maju juga Negara tersebut. Transportasi udara 
sendiri saat ini telah menjadi alat transportasi yang diminati masyarakat bukan hanya dari 
kalangan menengah keatas tetapi kalangan menengah kebawah pun juga banyak yang 
menggunakan jasa transportasi udara. Selain lebih cepat, harga yang ditawarkan pun juga 
tidak jauh beda dengan angkutan transportasi lainya seperti kereta api. Salah satu perusahaan 
penerbangan yang telah lama bersaing di industri penerbangan di Indonesia yaitu Garuda 
Indonesia. Garuda Indonesia merupakan salah satu maskapai penerbangan di dunia. Dalam 5 
tahun terakhir Garuda Indonesia selalu menempati posisi 15 besar maskapai penerbangan 
terbaik di dunia. setiap tahun penumpang Garuda Indonesia selalu mengalami peningkatan, 
meskipun demikian peningkatan pada tahun 2015 tidak terlalu signifikan dan merupakan 
peningkatan terendah dari tahun 2012. Garuda Indonesia pada tahun 2016 juga tidak dapat 
memenuhi target penumpang yang ditargetkan, berdasarkan laporan tahunan yang dibuat oleh 
Garuda untuk penumpang penerbangan internasional, jumlah penumpang yang Garuda 
Indonesia sebessar 26,93% dari total target sebesar 27,31%. Kotler dan keller ( 2007:189 ) 
mengungkapkan CRM merupakan “proses mengelola informasi rinci tentang masing-masing 
pelanggan dan secara cermat mengelola semua titik sentuhan pelanggan demi memaksimalkan 
kesetiaan pelanggan. Tjiptono (2000:110) mengungkapkan : “loyalitas pelanggan sebagai 
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took, pemasok berdasarkan sikap yang sangat 
positif tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.”. Dari penelitian yang dilakukan 
sebelumnya, telah membuktikan bahwa Customer Relationship Management dan peningkatan  
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dapat menciptakan loyalitas 
pelanggan 
Perumusan masalah 
Dari latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat disusun rumusan masalah 
sebagai berikut : 
1. Apakah ada pengaruh langsung antara Customer Relationship Management terhadap 
Loyalitas pelanggan? 
2. Apakah ada pengaruh langsung antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan? 
3. Apakah ada pengaruh langsung antara  kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan? 
4. Apakah ada pengaruh langsung antara cutomer relationship management terhadap 
kualitas pelanggan ? 
5. Apakah ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan ? 
6. Apakah ada pengaruh tidak langsung antara customer relationship management 
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan pelanggan ? 
7. Apakah ada pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen  melalui kepuasan pelanggan ? 
 
Kajian teori 
Customer Relationship Management 
Menurut Alma (2010:296), Menyatakan manajemen hubungan pelanggan atau yang biasa 
disebut Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu proses dalam mendapatkan, 
mempertahankan, dan meningkatkan hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan 
tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, sehingga pelanggan puas dan memaksimalkan 
keuntungan bagi perusahaan, dalam rangka memperoleh keunggulan bersaing (competitive 
advantage), memperhatikan mutu produk agar dapat memberikan kepuasan yang prima bagi 
pelanggan. 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler (2002:83) adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun 
Loyalitas 
Definisi Loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2000:110)  mengungkapkan bahwa loyalitas 
pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took, pemasok berdasarkan 
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 
Kepuasan 
Menurut Kotler (2013:138) menjelaskan tentang definisi kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap 
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya 
Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, jawaban yang 
diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta – fakta empiris 
yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai 
jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empiris (Sugiyono, 
2012 : 93). 
Maka penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
1. Diduga ada pengaruh langsung antara Customer Relationship Management terhadap 
Loyalitas pelanggan 
2. Diduga ada pengaruh langsung antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
3. Diduga ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan   
4. Diduga ada pengaruh langsung antara customer relationship management terhadap 
kepuasan pelanggan 
5. Diduga ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
6. Diduga ada pengaruh tidak langsung antara Cutomer Relationship Management terhadap 
Loyalitas konsumen melalui Kepuasan pelanggan 
7. Diduga ada pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
konsumen melalui kepuasan pelanggan 
Metodologi Penelitian 
Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research. Penelitian 
ini merupakan tipe penjelasan yaitu penelitian yang dilakukan untuk  mengetahui hubungan 
antar variabel penelitian dan menguji hipotesa yang telah dirumuskan sebelumnya. populasi 
yang digunakan adalah  semua orang  yang pernah menggunakan jasa penerbangan dengan 
menggunakan maskapai Garuda Indonesia yang memiliki kartu membership Garuda (Garuda 
Miles) dengan rute penerbangan International 
Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 
2009:81). Menurut Doncald C Cooper, bahwa formula dasar dalam menentukan ukuran sample 
untuk populasi yang tidak teridentifikasi secara pasti, jumlah sampel ditentukan secara 
langsung sebesar 100 (Cooper, 1996:25). Jumlah sampel 100 sudah memenuhi syarat suatu 
sampel dikatakan representatif. Oleh karnea itu, dalam sampel dalam penelitian ini berjumlah 
100 responden yang mewakili untuk diteliti. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan Non-probability Sampling dengan metode purposive sampling. 
Hasil dan Pembahasan 
Penelitian ini dimaksudkan untuk mencari jawaban dari rumusan masalah yang telah 
dikemukakan pada bab I yaitu pengaruh Customer relationship management dan kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah seluruh penumpang maskapai penerbangan Garuda Indonesia yang pernah melakukan 
penerbangan dengan rute internasional. Sedangkan sampel yang diambil berjumlah 100 orang 
dengan teknik pengambilan sampel Non-probability sampling dengan purposive sampling. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa Customer Relationship Management tidak memiliki 
pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien 0.117  dan nilai t 
statistik sebesar 0.651. Maka hipotesis pertama ditolak 
hasil penelitian ini berlawanan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Asminar 
Mokodongan (2010) yang menyatakan terdapat pengaruh antara CRM terhadap loyalitas 
dengan koefisien korelasi 0.417. Bebeda dengan penelitian yang dilakukan Dzikiryati dan 
Hatane Samuel (2014) yang menyatakan tidak terdapat pengaruh antara CRM terhadap 
loyalitas dengan nilai t statistic sebesar 0.493 
Hasil pengujian kedua menunjukan hubungan antara variabel  kepuasan (KEP) terhadap 
loyalitas (LP) memiliki koefisien jalur sebesar 0.411 dengan nilai t statistic sebesar 2.773 lebih 
besar disbanding t tabel (1.960) hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas, oleh Karena itu maka hipotesis kedua H2 
diterima. 
 
Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukan hubungan antara variabel kualitas pelayanan 
(KPE) terhadap loyalitas (LP) memiliki koefisien jalur sebesar 0.341 dengan nilai t statistic 
2.093 diatas t tabel yaitu (1.960) hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas, dengan demikian maka hipotesis 
ketiga H3 diterima 
Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukan hubungan antara variabel customer 
relationship management (CRM) terhadap kepuasan (KEP) memiliki koefisien jalur sebesar 
0.216 dengan nilai t statistic 2.009 hal ini berarti lebih besar dari nilai t tabel (1.960)  hal ini 
menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel customer 
relationship management terhadap variabel kepuasan pelanggan. Oleh Karena itu maka 
hipotesis H4 diterima 
Hasil pengujian hipotesis kelima H5 menunjukan hubungan antara variabel kualitas pelayanan 
(KPE) terhadap kepuasan pelanggan (KEP) memiliki koefisien jalur sebesar 0.649 dengan nilai 
t statistic 6.587 hal ini menunjukan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara 
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan,dengan demikian maka pengujian pada 
hipotesis H5 diterima 
Hasil pengujian pengaruh variabel CRM terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel 
intervening diuji melalui sobel test. Hasil nya adalah nilai t sebesar 1.571 lebih kecil dari 
nilai t tabel yang sebesar 1.960 hal ini brarti bahwa parameter mediasi tersebut tidak 
signifikan. Hal ini menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh tidak langsung antara 
variabel CRM terhadap variabel loyalitas melalui kepuasan yang berarti variabel CRM 
hanya berpengaruh terhadap lkepuasan akan tetapi tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas. Dengan demikian maka penelitian hipotesis H6 ditolak 
Hasil pengujian pengaruh variabel CRM terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel 
intervening diuji melalui sobel test. Hasil nya adalah Nilai t sebesar 2.532 lebih besar dari nilai 
t tabel yang sebesar 1.960 hal ini brarti bahwa parameter mediasi tersebut signifikan. Dengan 
demikian terdapat pengaruh tidak langsung antara variabel kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas melalui kepuasan dan hipotesis H7 diterima 
Kesimpulan dan Saran 
Setelah dilakukan pengolahan dan analisis data secara bertahap terhadap variable customer 
relationship management, kualitas pelayanan, loyalitas dan kepuasan, maka dalam penelitian 
ini diperoleh kesimpulan dan saran sebagai berikut: 
Kesimpulan 
1. Tidak ada pengaruh langsung antara Customer Relationship Management terhadap 
Loyalitas pelanggan 
2. Ada pengaruh langsung antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
3. Ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
4. Ada pengaruh langsung antara customer relationship management terhadap kepuasan 
pelanggan  
5. Ada pengaruh langsung dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan  
6. Tidak ada pengaruh tidak langsung customer relationship management tehadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan  
7. Ada pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan. 
Saran 
Berdasarkan kesimpulam di atas, terdapat beberapa saran sebagai berikut : 
1. Garuda Indoesia perlu meningkatkan sistem penanganan keluhan kepada penumpang, 
hal ini dapat dilakukan dengan peningkatan kualitas komunikasi yang dilakukan 
kepada penumpang apabila terdapat keluhan atau dengan peningkatan kompensasi bila 
terjadi keluhan yang benar-benar merugikan penumpang. 
2. Garuda Indonesia sebaiknya terus meningkatkan kualitas awak kabin (Pramugari-
Pramugara, Pilot) terutama apabila terdapat penumpang dengan kebutuhan khusus. 
3. Garuda Indonesia  memiliki reputasi sebagai maskapai penerbangan terbaik di 
Indonesia, dan untuk masalah ketepatan penerbangan sendiri Garuda Indonesia juga 
merupakan maskapai penerbangan dengan tingkat ketepatan jadwal penerbangan yang 
cukup baik, akan tetapi masih ada beberapa penerbangan yang mengalami penundaan 
penerbangan, hal ini mungkin dapat diperbaiki mengingat dari segi  harga tiket Garuda 
Indonesia lebih mahal dibandingkan maskapai penerbangan yang lain, hal ini tentunya 
mengecewakan penumpang bila terjadi penundaan penerbangan. 
4. Sebagai salah satu maskapai bintang lima tentunya Garuda Indonesia memiliki 
standard yang lebih tinggi disbanding pesaing-pesaingnya, akan tetapi jika 
dibandingkan dengan maskapai bintang lima lainnya seperti Qatar, Emirates dan 
Turkish harga untuk tiket Garuda Indonesia tergolong paling mahal. Hal ini 
kemungkinan yang menyebabkan penumpang belum ingin berkomitmen untuk tidak 
menggunakan maskapai lain selain Garuda Indonesia dikarenakan masalah harga yang 
cukup mahal 
5. Sebagai maskapai bintang lima dan melayani penerbangan internasional, tentunya 
akan banyak permintaan kepada Garuda Indonesia, akan tetapi rute penerbangan 
Garuda Indonesia sendiri dapat dikatakan belum terlalu lengkap. Sebagai 
perbandingan maskapai bintang lima lainya seperti Qatar, Emirates, dan Turkish 
memiliki rute penerbangan ke semua benua di dunia. Sedangakan Garuda hanya 
memiliki rute penerbangan ke benua Asia dan Eropa 
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